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ABSTRAK

KUALITAS PELAYANAN PUBLIK PEMBUATAN ¢-KTP DI DINAS
KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KABUPATEN MALINAU

AplinaAgusthina
yansen 73mint@email.com

Program Pasca Sarjana
Universitas Terbuka

Dalam  rangka mewujudkan  terib  administrast  kependudukan  serta
keberlangsungan penyediaan data kependudukan secara nasional. pemerintah
bertangungjawab datam menyediakan data kependudukan yang akurat dan terkiti.
Diharapkan aparat pemerintah  di  seluruh  Indonesia dapat melaksanakan
pelayanan publik denpgan baik dan sesuai dengan apa yang diharapkan oleh
masyarakat. Dalam hal ini masih banyak yang harus di koreksi dari pelayanan
publik di Indonesia dan tidak menutup kemungkinan di  dalam  dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil menjadi salah satu organisasi pemerintah
yang menjadi pelaksana pembuatan e-KTP. Penelitian ini berfujuan  untuk
mendeskripsikan bagaimana kualitas pelavanan ¢-KTP di dinas kependudukan
dan pencatatan Sipil Kabupaten Malimau, Jenis penelitian yang digunakan dalam
penelitian adalah deskriptif kualitatif. Teknik pengumpulan data pada penclitian
ini adalah observasi. wawancara. dan dokumentasi. Data danalisis sceara
deskriptif-kualitaut. data vang sudab terkumpul kemudian  diredukst berupa
pokok-pokok temuan vang relevan dengan fokus kajian, selanjutnya disajikan
secara naratif, Berdasarkan hasil penclinan dapat  diketahui bahwa  Kualitas
Pelayanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau sudah
tergolong baik. Dan Kualitas Pelayanan yang disediakan sangat memudahkan konsumen
dalam melakukan pembuatan ¢-KTP. Namun, dalam penyelengparan pelayanan publik
masilt ada beberapa faktor yang menghambat kualitas Pelayanan di Dinas Kependuduhan
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau adalah pencctakan e-KTP masith menjadi
kewenangan pusat dan daerah belum diberi kewenangan untuk mencetak ¢-K1P sendir
schingga proses pendistribusian ¢-K'TP harus menunggu dari pusat. Pegavar juga belum
disipiin dilihat dari masih ada pegawai vang datang tidak tepat pada wakiunya, Dan
dalain hal sarana Disdukcaptl hanya memiliki 1 alat rekam saja. Hal ilah yang
menghambat kualitas pelayanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Malinaw.

Kata Kunci : pelavanan publik. - K17
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ABSTRACT

QUALITY OF PUBLIC SERVICE MANUFACTURING OF E-1D CARD
POPULATION AND SERVICE REGISTRATION AGENCY
IN MALINAU DISTRICT

AplinaAgusthina
vansen 73mini@omail.com

Program Pasca Sarjana
Universitas Terbuka

In order to realize the orderly administration of population and the continuity of
the provision ol population data nationally. the government 1s responsible (or
providing accurate and up 1o date population data. it is expected that government
apparatuses throughout Indonesia can carry out public services properly and mn
accordance with what is expected by the commumty. In this case there is stild
much to be corrected from public services in Indonesia and does not close the
possibility in the Population And Service Registration Agency to be one of ilw
government orpanizations that are implementing the making of e-ID card. This
study aims to describe why the quality of e-1D card service in Population And
Service Registration Agency ol Malinau District has not been implemented
maximally. The tvpe of research used i this research is Qualitative Descripuive.
Data collection techmiques 1 this study are observation. interviews. and
documentation. The data were analyzed descriptively-qualitative, the collected
data were then reduced to the main findings relevant to the focus of the study.
then presented in a narrative. Based on the results of the research can be seen that
the Quality of Service n the Population And Service Registration Agencyvol
Malinau District has been classitied as good. And the Quality ot Service provided
is very casy for consumers in making c-[D card. However, in the delivery ol
public servants there are still some factors that obstract the quality of Service in
the Population And Service Registration Agency ot Malinau Distriet is the
printing ol ¢-1D card is still the authority of the central and regional have not been
authorized 10 print their own e-ID card so that the process of distnbuting -1
card must wait from center. Employees also have not been disciplined seen from
there arc employees who come not exactly in time. And in the case of the
Population And Service Registration Agency facility only has | recording device
only. This is inhibiting the quality of service in the Department of Population And
Service Registration Agencey of Malinau District.

Keywords © service gualite, e-1D card
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Kabupaten Malinau
1. Geografi dan Demografi

Kabupaten Malinau adalah salah satu Kabupaten di Provinsi Kalimantan
Utara, Indonesia. 1bu kota Kabupaten ini terletak dikota Malinau. Kabupaten
Malinau juga sering di sebut Bumi Intimung. Kabupaten Malinau terletak antara
114°33'22" samapai dengan 116°50°55" Bujur Timur dan 1°21'36" sampai dengan
4°10'55" Lintang Utara.

Kabupaten Malinau menjadi salah satu dari lima kabupaten yang menjadi
bagian dari Propinsi Kalimantan Utara berdasarkan UU No. 20 ‘tahun 2012
Tanggal 16 November 2012, Seluruh wilayah Kabupaten Malinau merupakan
daratan dengan luas 40.088.41 km2 sehingga menjadikan Malinau sebagai
Kabupaten terluas di Provinsi Kalimantan Utara,

Secara administrast. Kabupaten Malinau merupakan salah satu daerah hasit
pemekaran wilayah Kabupaten Bulungan herdasarkan tindang-Undang Nomor 47
Tahun 1999 dan wilavahnya terletak di bagian utara Provins Kalimantan Utara.

Kabupaten Malinau berbatasan langsung dengan Malaysia tepatnya Negara
Bagian Serawak disebelah barat. Kabupaten Nunukan di sebelah utara, Kabupaten
Tana Tidung dan Bulungan di sebelah tmur, dan Kabupaten Kutai Barat di

sebelah selatan.

51

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



43697.pdf
52

-u_:::'-‘_:.;-:'::;::-:.: ' = v‘j S V=
' ~

T rwta AT AR AT TRA
-

: . [N
AL A TR v W b T
1| . 3 - 1
o - T e L2
- .- . e T

i

e

.. s

Sum‘}Jer : Bap;da Kabup;ren Mali;au Tahunt?f)lS

Sejak berdiri pada tahun 1999 hingga tahun 2011, Kabupaten Malinau
terdiri atas dua belas kecamatan, yaitu Kayan Hulu, Sungai Boh, Kayan Selatan,
Kayan Hilir, Pujungan, Bahau Hulu, Malinau Kota, Malinau Selatan, Malinau
Barat, Malinau Uta.fa, Mentarang dan Mentarang Hulu dengan jumlah total desa
sebanyak 109 desa. Kemudian pada Tahun 2012, tegjadi pemekaran kecamatan,
yaitu pada Malinau Selatan (menjadi Kecamatan Malinau Selatan, Malinau
Selatan Hilir dan Malinau Selatan Hulu) dan Mentarang {menjadi Kecamatan
Mentarang dan Sungai Tubu) sedangkan jumlah desa tidak mengalami perubahan.
Sementara itu, untuk jumlah RT tidak mengalami perubahan secara signifikan,
yaitu dari tahun 2014 sebanyak 381 RT menjadi 380 RT pada tahun 2015.
Kecamatan dengan jumlah desa terbanyak adalah Kecamatan Malinau Utara yang

berjumlah dua belas desa. Sementara itu, Kayan Hilir yang luasnya mencapai
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hampir sepertiga dari luas Kabupaten Malinau hanya terdiri dari hma desa.
Menurut data tabun 2013, tiga per empat 109 desa yang ada di Kabupaten
Malinau,

2. Penduduk

Proyckst jumiabh penduduk Kabupaten Malinau pada tahun 2015 adalah
77.492 jiwa. Kepadalan penduduk tertinggr terdapat di Kecamatan Malinau Kota
yakni 167,76 nwa/km?2 sedangkan Kecamatan dengan kepadatan penduduk paling
rendah adalah Kayan Hilir yakni 0,14 jiwa/km2. Hal ini terkait dengan luas
wilyah setiap kecamatan dan persebaran penduduk di Kabupaten Malinau vang
tidak merata.

Seperti diketahui bahwa kecamatan yang memiliki luas wilayah terbesar di
Kabupaten Malinau adalah Kecamatan Kayan Hilir, sedangkan Malinau Kota
vang memihki jumlah penduduk terbesar serta menjadi tujuan utama migrasi baik
dar dalam maupun dart fuar Kabupaten memiliki tuas wilayah yang paling kecil.
Jika dipcrhatikan piramida penduduk Kabupaten Malinau mengerucut ke atas
dengan dasar vang lcbih lebar. ini menunjukkan bahwa jumlah penduduk usia
muda lebih banyak dibanding jumlah penduduk usia tua.

3. Pendidikan

Keberhasilan proses pembangunan suatu wilayah sangat ditentukan oleh
kualitas sumber daya manusia (SDM). Kualitas SDM itu sendiri sangat ditentukan
oleh pendidikan. Secara umum. pendidikan terbagi menjadi pendidikan formal
dan pendidikan non formal. Pendidikan yang di maksudkan di sini adalah

pendidikan formal, yaitu mulai dari sekolah dasar hingga perguruan tingg.
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Peningkatan mutu pendidikan tidak terlepas dari ketersediaan sarana dan
prasarana pendidikan. di antaranya sekolah dan guru. Berdasarkan data dinas
pendidikan, pemuda dan olah raga pada tahun 2015, di Kabupaten Malinau
terdapat 100 Sckaolah Dasar. | Madrasah Ibtidaivah, 29 Sekolah Menengah
Pertama, 1 Madrasah [sanawiyah. 17 Sekolah Menegah Atas dan 4 Sckolah
Menengah Kcejuruan. Angka partisipasi murmi (APM) di Kabupaten Malinau pada
tahun 2015 untuk jenjang pendidikan SD/sederajat adalah sebesar 93.68 yang
artinya dan scluruh penduduk usia 7-12 tahun, 95,68 perscanya sedang bersekolah
di SD/sederajat. Sedangkan APM uniuk SMP/sederajat adalah 70,28 dan untuk
SMA/sederajat adalah 65.24.

Perbandingan atau rasio antara murid dan guru akan menggambarkan rata-
rata jumlah murid yang diajar oleh setiap guru. Jadi, secara umum dapat dikatakan
bahwa semakin tinggi rasio murid-guru, semakin kurang efektif proses belajar
mengajar begitupun sebaliknya. Pada tahun ajaran 2013/2014, rasio murid-guru di
scmua jenjang pendidikan selain sckolah dasar mengalanu peningkatan. tlal ini
berarti hahwa peningkatan jumlah murid lebih tinggi dibandingkan dengan guru.
4. Perdagangan

Sarana perdagangan vang terscdia di Kabupaten Malinau berdasarkan data
potensi Desa tahu 2014 antara lain adalah mini market sejumlah 8, restoran/rumah
makan |, warung makan 152, toko/warung kelontong sebanyak 1.070. pasar
dengan bangunan permanen 2, pasar dengan hangunan semi permanen 7 dan pasar
tanpa bangunan ada scbanyak 4.

Berdasarkan  jenisnya, perdagangan dapat dibedakan menjadi empal

perdagangan besar {memiliki kekayaan bersih lebih dari sepuluh milivar rupiah).
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perdagangan menengah (kekayaan bersih lima ratus juta sampai sepuluh milivar
rupiah), perdagangna kecil (kekayaan bersih lima puluh juta sampai lima ratus
juta rupiah). dan perdagangan mikro (kekayaan bersih kurang dari lima puluh juta
ruptah).

Sampai tahun 2015, Kabupaten Malinau terdapat [3 perdagangan
menengah. 182 perdagangan kecil dan 1.481 perdagangan mikro. Pada tahun
2015, jumlah koperasi di Kabupaten Malinau sebanyak 115 unit terdin dari 3 unit
KUD dan 112 unit non KUD.

B. Gambaran Pelayanan Dinas Kependudukan dan Pncatatan Sipil
1. Tugas, Fungsi dan Struktur Organisasi Dinas Kependudukan dan

Pencatatan Sipil

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau dibentuk
berdasarkan Peraturan Daerah Kabupaten Malinau Nomor 4 Tahun 2016 (entang
Pembentukan Susunan Perangkat Dacrah Kabupaten Malinau. Sedangkan tugas
dan fungsinva diuraikan dalam Peraturan Bupati Malinau Nomor 43 Tahun 2016
tentang Kedudukan. Susunan Orgamsasi, Tugas Pokok dan Fungsi serta Kerja
Dinas Daerah.

Berdasarkan Peraturan Bupati Mahnau Nomor 43 Tahun 2016, Dinas
Kependudukan dan  Pencatalan  Sipil merupakan unsur  pelaksana  Urosan
Pemerintah yang menjadi kewenangan Daerah, dipimpin oleh Kepala Dinas yang
berkedudukan di bawah dan bertanggung jawab kepada Bupati melalui Sckretaris
Daerah.

Adapun tugas pokok Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil membantu

RBupati melaksanakan Urusan Pemerintah Daerah di bidang Pelayanan Pendaftaran
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Penduduk. Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil, Bidang Pengelolaan Informasi

Adminijstrasi Kependudukan, Bidang Pemanfaatan Data dan Inovasi Pelayanan

yang menjadi kewenangan Daerah dan Tugas Pembantuan yang dibertkan kepada

Kabupaten.

Selanjutnya dalam  mclaksanakan tugas Dinas Kependudukan dan

Pencatatan Sipil menyelenggarakan fungsi :

a. Perumusan kebijakan sesuai dengan hngkup tugasnya;

b. Pelaksanaan kebijakan sesuai dengan lingkup tugasnya;

¢. Pelaksanaan evaluasi dan pelaporan sesual dengan lingkup tugasnya:

d. Pelaksanaan administrasi dinas sesuai dengan lingkup tugasnya;

¢. Pelaksanaan fungsi lain yang diberikan oleh Bupati terkait dengane tugas dan
fungsinva.

Adapun Tugas pokok dan fungsi dari masing-masing sebagai berikut :

1) Kepala Dinas
Kepala Dinas mempunyai tugas mcembantu Bupatt dalam  memimpin.
mengkoordinasikan dan mengendalikan kebijakan teknis dinas daerah sesuai
lingkup tugasnva.

2) Sekretariat
Sekretariat mempunyai  tugas memimpin, melaksanakan koordinasi
pelaksanaan tugas, pembinaan dan pemberian dukungan administrast kepada
seluruh unsur atau unit organisasi, serta mengendalikan tugas-tugas dibidang
pengelolaan pelavanan kesckretariatan  yang meliputi  pengkoordinasian

penyusunan program perencanaan. pengelolaan keuangan, pengelolaan urusan
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umum,  kepegawaian, | kelengkapan. keprotokolan dan  kehumasan,
ketatalaksanaan, scrta kearsipan dinas.
Sekretariat dalam melaksanakan tugasnya mempunyai fungsi :

a. Penvelenggaraan penyusunan  perencanaan, pemantauan, evaluasi  dan
pelaporan pelaksanaan tugas administrast;

b. Penyiapan perumusan dan pelaksanaan kebijakan operasional dan teknis terkait
pelaksanaan tugas administrasi dan kesekretariatan, serta penyelenggaraan
pengelolaan administrasi perkantoran, administrasi keuangan dan administras:

kepegawaian;

o

Penvelenggaraan urusan umum dan perlengkapan, keprotokolan. dan
penatalaksanaan hubungan kemasyarakatan:

d. Penyusunan rencana program dan anggaran, penyelenggaraan ketatalaksanaan.
kearsipan dan perpustakaan, kepegawaian serta pengelolaan keuangan dan

laporan;

&)

Koordinasi pelaksanaan tugas dan pemberian dukungan administrasi kepada
scluruh unsur orgamsasi, pembinaan, pengendalian, evaluasi dan pelaporan
pelaksanaan kegiatan unit kerja;
f. Pelaksanaan fungsi lain vang diberikan oleh Kepala Dinas terkait dengan
bidang tugas dan fungsinya.

Dalam melaksanakan tugas dan fungsinya sekretariat di pimpin oleh seorang
Sekretaris dan dibantu oleh -
a). Sub Bagian Perencanaan

Sub Bagian Perencanaan mempunyal tugas melakukan penyiapan dan

koordinasi penyusunan rumusan program, merencanakan, mclaksanakan,
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mengevaluasi  dan  melaporkan pelaksanaan iugas pelayanan dan
pengkoordinasian penyusunan rencana dan program dinas.
b). Sub Bagian Umum dan Kepegawaian
Sub Bagian Umum dan Kcpegawaian mempunyar tugas melakukan
penyiapan dan koordinasi penatalaksanaan kepegawaian dan dukungan
administrast umum, merencanakan. mclaksanakan, mengevaluast dan
melaporkan pefaksanaan tugas pelayanan administrasi urusan umum dan
pengelolaan administrasi kepegawaian.
¢). Sub Bagian Keuangan
Sub Bagian Keuangan mempunya: tugas melakukan penyiapan dan
koordinasi  penyelenggaraan  urusan  keuangan,  merencanakan,
melaksanakan, mengevaluast  dan melaporkan  pelaksanaan  tugas
pengelolaan administrasi dan pertanggungjawaban pengelolaan keuangan
dinas.
3) Bidang Pelayvanan Pendaftaran Penduduk
Bidang Pelayanan Pendaftaran Penduduk mempunyai tupas melaksanakan
perumusan dan pelaksanaan kebyakan teknis di bidang identitas penduduk. pindah
datang penduduk dan pendataan penduduk.
Dalam melaksanakan tugas Bidang Pelayanan Pendaftaran penduduk
mempunyai fungsi :
a. Penvusunan perencanaan pelavanan pendaftaran penduduk;
b. Perumusan kebijakan teknis pendaftaran penduduk;
¢. Pelaksanaan pembinaan dan koordinasi pelaksanaan pelayanan pendaftaran

penduduk:
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o

. Pelaksanaan pelayanan pendaflaran penduduk;

a1

. Pelaksanaan penerbitan dokumen pendaftaran penduduk;

-

Pelaksanaan pendokumentasian hasii pelayanan pendaftaran penduduk:

. Pengendalian dan cvaluasi pelaksanaan pendaftaran penduduk.

i

Dalam melaksanakan tugas dan fungsinya Bidang Pelayanan Pendaliaran
Penduduk dipmmpin oieh seorang Kepala Bidang dan dibantu olch :
a). Seksi ldentitas Penduduk
Seksi Identitas Penduduk mempunyai tugas melakukan penyiapan bahan
perencanaan, perwmnusan kebijakan tekms, pembinaan dan koordinasi scrta
pelayanan dan penerbitan dokumen pendaftaran penduduk
b). Seksi Pindah Datang Penduduk
Seksi Pindah Datang Penduduk mempunyai tugas melakukan penyiapan bahan
percncanaan, perumusan kebijakan teknis. pembinaan dan koordinasi serta
pelaksanaan pelavanan pindah datang penduduk.
¢). Seksi Pendataan Penduduk
Seksi Pendataan Penduduk mempunyai tugas melakukan penyiapan bahan
perencanaan, perumusan kebijakan teknis. pembinaan dan koordinasi serta
pelaksanaan pendataan penduduk.,
4) Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil
Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil mempunyai tugas melaksanakan
perumusan dan pelaksanaan kebijakan teknis di bidang kelahiran, perkawinan dan
perceraian, perubahan status anak, pewarganegaraan dan kematian.
Dalam melaksankan tugas Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil mempunyai

tungsi :
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a. Penyusunan perencanaan pelayanan pencataian sipil;

b. Perumusan kebijakan teknis pencatatan sipil;

c. Pelaksanaan pembinaan dan koordinasi pelaksanaan pelayanan pencatatan
sipil:

d. Pelaksanaan pelayanan pencatatan sipil;

¢. Pelaksanaan penerbitan dokumen pencatatan sipil;

f. Pelaksanaan pendokumentasian hasil pelayanan pencatatan sipil;

£. Pengendalian dan evaluasi pelaksanaan pencatatan sipil.

Dalam melaksanakan tugas dan fungsinya Bidang Pelayanan Pencatatan

Sipil di pimpin oieh seorang Kepala Bidang dan di bantu oleh :

a). Seksi kelahiran
Seksi Kelahiran mempunyai tugas melakukan penyiapan bahan perencanaan,
perumusan kcbijakan teknis. pembinaan dan koordinasi serta pelaksanaan
pelayanan pencatatan kelahiran.

b). Seksi Perkawinan dan Perceraian
Sekst Perkawinan dan Perceraian mcmpunyai tugas melakukan penviapan
bahan perencanaan. perumusan kebijakan teknis, pembinaan dan koordinasi
serta pelaksanaan pclayanan pencatatan perkawinan dan perceraian.

c). Seksi Perubahan Status Anak, Pewarganegaraan dan Kematian
Seksi Perubahan Status Anak. Pewarganegaraan dan Kematian mempunyai
tugas melakukan penyiapan bahan perencanaan. perumusan kehijakan teknis,
pemmbinaan  dan  koordinasi serta pelaksanaan pelayanan pencatatan
pengangkatan anak. pengakuan anak, pengesahan anak, perubahan status

kewarganegaraan dan pencatatan kematian.
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5y Bidang Pengelolaan Informasi Administrasi Kependudukan
Bidang Pengelolaan Informasi Administrasi Kependudukan mempunyai tugas
melaksanakan perumusan dan pelaksanaan kebijakan teknis di bidang sistem
informasi administrasi kependudukan, pengolahan dan penyajian data, tata kelola

dan sumber daya manusia teknologi informasi dan komunikasi.
Dalam melaksanakan tugas Bidang Penpelolaan Informasi Admintstras:

Kependudukan mempunya fungs :

a. Penyusunan perencanaan pengelolaan informasi admimstrasi kependudukan
yvang meliputi sistem informasi administrasi kependudukan, pengolahan dan
penyajian data kependudukan serta tata kelola dan sumber daya manusia
teknologi informasi dan komunikasi;

b. Pcrumusan kebijakan teknis pengeloiaan informasi administrasi kependudukan
vang mcliputi sistem informasi administrasi kependudukan, pengolahan dan
penyajian data kependudukan scrta tata kelola dan sumber daya manusia
teknolopi informasi dan komunikasi;

¢. Pelaksanaan pembinaan dan koordinasi pelaksanaan pengelolaan informasi
administrasi  kependudukan yang meliputi sistem informasi administrasi
kependudukan, pengolahan dan penyajian data kependudukan serta tata kelola
dan sumber daya manusia teknologi informasi dan komunikast,

d. Pelaksanaan pengclolaan informasi administrasi kependudukan yang meliputi
sistem informasi administrasi kependudukan, penpolahan dan penyajian data
kependudukan serta 1ata kelola dan sumber daya manusia teknelogi informasi

dan komunikasi:
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¢. Pengendalian dan evaluasi pelaksanaan pengelolaan informasi administrasi
kependudukan.

Dalam melaksanakan tupas dan fungsinya Bidang Pengelolaan Informasi
Administrasi Kependudukan dipimpin oleh seorang Kepala Bidang dan dibantu
oleh :

a). Seksi Sistem Informasi Administrasi Kependudukan
Sekst Sistem  Informasi Adnministrasi Kependudukan mempunyai  tugas
melakukan penyiapan bahan perencanaan, perumusan kebijakan teknis.
pembinaan dan koordinasi serta pelaksanaan sistem informasi administrasi
kependudukan,

b). Seksi Pengolahan dan Penyajian Data
Seksi Pengolahan dan Penyajian Data mempunyat tugas melakukan penyiapan
bahan perencanaan. perumusan kebijakan tcknis, pembinaan dan koordinasi
serta pelaksanaan pengolahan dan penyajian data kependudukan.

¢). Seksi Tata Kelola dan Sumber Daya Manusia Teknologi Informasi dan

Komunikasi

Scksi Tata Kelola dan Sumber [Dava Manusia Teknologi Informasi dan
Komunikasi mempunvai tugas melakukan penyiapan bahan perencanaan.
perumusan kebijakan teknis. pembinaan dan koordinasi serta pelaksanaan tata
kelola teknologi informiasi dain komunikasi serta sumber daya manusia

teknologi informasi dan komunikas:.
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6). Bidang Pemanfaatan Data dan Inovasi Pelayanan
Bidang Pecmantaatan Data dan Inovasi Pelayanan mempunyai tugas
melaksanakan perumusan dan pelaksanaan kebnakan teknis di bidang kerjasama
pemanfaatan data dan dokumen kependudukan, serta inovasi pelayanan,
Dalam melaksanakan tugas Bidang Pemanfaatan Data dan Inovasi
Pelayanan mempunyai fungsi :
a. Penyusunan pcrencanaa pemanfaatan data dan dokumen kependudukan,
kerjasama serta inovasi pelayanan administrasi kependudukan;
b. Perumusan kebijakan teknis pemanfaatan data dan dokumen kependudukan.
kerjasama serta inovasi pelayanan administrasi kependudukan;
¢. Pelaksanaan pembinaan dan koordinasi pelaksanaan pemanfaatan data dan
dokumen kependudukan. kerjasama serta inovasi pelayanan administrasi
kependudukan;
d. Pelaksanaan pemanfaatan data dan dokumen kependudukan;
e. Pclaksanaan kerjasama administrasi kependudukan;
f. Pelaksanaan inovasi pelayanan administrasi kependudukan;
g. Pengendalian dan evaluasi pelaksanaan pemanfaatan data dan dokumen
kependudukan, kerjasama sena inovasi pelayanan administrasi kependudukan.
Dalam melaksanakan tugas dan fungsinya Bidang Pemanfaatan Data dan
Inovasi Pefayvanan dipimpin oleh seorang Kepala Bidang dan dibantu oleh :
a). Seksi Kerjasama
Scksi Kerfasama mempunyai tugas mclakukan penyiapan bahan perencanaan,
perumusan kebijakan tekms, pembinaan dan koordinasi serta pelaksanaan

kerjasama administrasi kependudukan.
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b). Seksi Pemanfaatan Data dan Dokumen
Seksi Pemanfaatan Data dan Pokumen mempunyal tugas melakukan
penylapan bahan perencanaan, perumusan kebijakan teknis, pembinaan dan
koordinasi serta pelaksanaan pemanfaatan data dan dokumen kependudukan.
¢). Seksi [novasi Pelayanan
Sekst Inovast Pclayanan mempunyai tugas melakukan penyiapan bahan
perencanaan, perumusan kebijakan teknis. pembinaan dan koordinasi serta
pelaksanaan inovasi pelayanan administrasi kependudukan.
2. Sumber Daya Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Sumber daya yang di miliki Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
dalam menjalankan tugas dan {ungsinva mencakup sumber daya manusia dan
aset/modal. Jumlah pegawai keseluruhan yang ada pada Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau adalah sebanyak 33 orang vang berstatus
Pegawai Negeri Sipil dengan kualitikasi sebagai berikut :
a. Jumlah pcgawai yang menduduki jabatan dan staf
Sesual dengan Peraturan Daerah Kabupaten Malinau Nomor 4 Tahun 2016
tentang, Pembentukan dan Susunan Perangkat Daerah Kabupaten Malinau.
maka pengisian formasi jabatan struktural di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil terdiri dari eselon 1. 111 dan IV yaitu sebanyak 21 orang.

Selengkapnya dapat dilihat tabel dibawah ini :
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Tabel 4.1
JTumiah Pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil yang
menduduki jabatan dan staf
No. Jabatan Jumlah {Orang)
1. | tiselon 11 . -
2. | Eselonill I 5
3. Eselon TV 1 i5
4. | Staf 2
| Jumlah “ ) 33 - -j

Sumber : Dinos Kependudubon dan Pencaiatan Sipil Kabupaten MalinauTalin 2008

b. Jumlah pegawai berdasarkan golongan

Dan 33 orang pegawar yang ada di Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil terdapat pegawai yang berstatus polongan [V sebanyak 4 orang. golongan [{[
sebanyak 18 orang, sedangkan golongan 11 sebanyak 10 orang. Namun masih ada
pegawal yang berstatus golongan | sebanyak | orang. Selengkapnya dapat dilihat

tabel bertkut :

Tabel 4.2
Jumlah Pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Berdasarkan
Golongan
No. ) CGiolongan Jumlah (Orang)
.| Golongan 1V - 4 -
2. [ Golongan I | 18
3. _'--Golonganli - 10
4. | Golongan I | - 1
Jumlah 33

Sumber - Binny Kependudidkeon dan Pencataian Sipil Kabupaten Mafrnow Taloes 2008

¢. Jumlah Pegawai berdasarkan pendidikan
Apabila dilihat dari tingkat pendidikan pegawai Dinas Kependudukan dan

Pencatatan Sipil yang ada, maka status pendidikan dengan strata | lchih
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mendominast vaitu sebesar 4545 % sedangkan yang paling rendah vaitu

tingkat SD sebesar 3.03%. Selengkapnya dapat dilihat tabel dibawah i :

Tabel 4.3
lumlah Pegawai Dinas Kependudukan dan Peneatatan Sipil Berdasarkan

Pendidikan
i_ﬁn. Pendidikan Jumlah (Orang}
SRR SO G ) R - ]
i 2. Strata-1 (S1) 15
B Sarjana Muda (D3) 4
4) SL.TA 7
5. SD 1 ]
Jumlah 33

Sumber : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipit Kabuparen Malingwl ahun 20018

Searah dengan maksud pasal 83 ayat 2 Undang-Undang Nomor 24 Tahun
2013. direncanakan pengangkatan Pejabat struktural pada unit kerja vyang
menanganm administrasi kependudukan nantinya akan diangkat dan diberhentikan
oleh Mentert Dalam Negert atas usulan Bupati melalul Gubernur. Hal i
diharapkan nantinya akan dapal membawa keadaan yang lebih baik dalam
rekruitmen atau penempatan dan pemindahan personel Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau.

Selain sumber daya manusia, di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Malinau dalam bekerja juga di dukung dengan sumber daya penunjang

berupa sarana dan prasarana perkantoran scbagal berikut
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Tabel 4.4
Daftar Data Sarana dan Prasarana Perkantoran
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Malinau
No. Jenis Barang—“ ; Jumlah Kondisi |
i Kendaraan Roda Empat 1 Baik |
2 Kendaraan Roda Dua 3 Baik B
3 Kuomputer/PC ' 30 Baik 7
4 T Printer o Baik
5 Meja 6 Baik |
6 Kursi | 12 Baik |
7 i Note Book ! 7 Baik
8 Scanner 18 Baik
9 Mesin Ketik i Baik
10 Mesin Fotocopy I Baik
" Lemari Besi 2 Baik
12 Rrankas 1 Baik
I3 | emari Kaca P Baik
14 I.emari Kayu 12 Baik |
15 Mesin Absensi | Baik
16 Alat P.;B.I.'I]O[“Ol]g Kertas 1 Baik
17 Sofa o 1 Baik
8 cru 4 Baik
t9 Monitor 19 Baik
20 | Server/Mainframe 9 Baik
23 "~ Router 1 Baik
24 Lemari Arsip : 14 Baik |
25 - UPS | 2 Baik
26 Alat Pcmnmng KTP 2 Baik
27 Genset | 6 Baik |
728 Hardisk Fxternal 4 Baik |
29 Peralatan jaringan lainnya . S Baik
30 o lnfokus I Baik

3. Kinerja Pelayanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Sunthor - Dias KE'{){’H(ﬁ({}'ﬂk(].‘? dan Pencatatan Sipel Kobupawn Malinau Tatwn 20004 -

Dalam pelaksanaan pelavanan administrasi kependudukan dan pencatatan

sipil, ruang lingkup tugasnya mcliputi pelayanan :

1. Jenis Pelayanan pendalfiaran penduduk sebagai berikut ¢

a. Pelayanan Kartu Keluarga
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Sampai denpan tahun 2015 jumlah Kepala Keilvarga Kabupaten Malinau

berjumlah

18.581

Kepala Keluarga, sedangkan yang sudah menuliki kartu

keluarga scbanyak 17.249 Kepala Keluarga. Adapun data rekapitulasi jumlah

penduduk, rekapitulasi jumlah Kepala Keluarga dan rekapitulasi kepemiikan

Kartu Keluarga Kabupaten Malinau Tahun 2015 dapat dilihat pada tabel berikut

ini

Tabel 4.5
Rekapitulasi Jumlah Penduduk Kabupaten Malinau
No K-;z_i.]hnatan Jenis Kelamin Jumlah
l.aki-l.aki | Perempuan | Penduduk
| Mentarang D791  P.629 5.420
2| Malinau Kota 13226 11535 24781 |
3 | Pujungan 913 812 1.725 :
4 | Kayan Hilir 778 655 1.433
5 | Kayan Hulu 1.592 1.468 3.060
6 ! Malinau Selatan 2.026 1.737 3.763
7 | Malinau Utara 7.041 5900 12.041
8 | Malinau Barat 5492 K970 10.462
"9 | Sungai Boh 1.216 1.087 2303
10 ¢ Kayan Selatan 1.071  P6l 2032
11 | Bahau lHulu 708 582 ] 1.2%0
12 | Mentarang Hulu 487 128 915 )
13 | Malinau Setatan Hilir |1.486  [1.340 2826
14 | Malinau Sclatan Hulu ]1.218 1.080 2.298 N
15 | Sungai Tubu - Bs2 DOR 630
Jumlah 10,397 35.502 75.899

Sumber : Dinas Kependuduhan dan Peacaratan Sipit Kabupaten Malinau Toehun 2008

Tabel 4.6

Rekapitulasi Jumtah Kepala Keluarga Kabupaten Maliau

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

B E— e
No | Kecamatan Jenis Kelamin Jumtah Kepala
[.aki-Laki Percﬁipuan Kcluarpa
I | Mentarang 1.125 141 1.266
2 | Malinau Kota 5556 | 775 6331 |
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3 | Pujungan 358 40 398
4 | KayanHilir | 309 33 " 1342
5 1| Kayan Hulu T e 75 676
6 | Malinau Selatan 838 Tor 929
7 | Malinau Utara 2.867 347 3214
'8 | Malinau Barat 2.240 328 | 2.568
9 ' Sungai Boh 475 ez 537
10 | Kayan Sclatan 407 42 449
11 | Bahau Hulu 248 |33 281
12 Menlarang_l [ulu 169 12 181 _
13 | Malinau Selatan Hilir | 607 101 | 708
14 | Malinau Selatan Hulu | 517 47 564
15 | Sungai Tubu [ 12e 11 137
Jumlah 16443 | 2.138 18.581

Swnther - Dinas Kependudukan don Pencataran Sipif Kabupaten MatinauPahinn 20045

Tabel 4.7
Rekapitulasi Jumlah Kepemilikan Kartu Keluarga
Kabupaten Malinau

Jumlah Sudah Belum Memiliki
No Kecamatan Kepala Memuliki | Kartu Keluarga
Keluarga Kartu Keluarga
| Mentarang 1.266 1168 | o8
2 Malinau Kota | 6331 5,784 547
3 Pujungan_ 398 377 |21
4 Kayan Hilir 342 325 17
5 _ Kayan Hulu ) 676 067 ] 9
6 | Malinau Selatan 929 819 10
7 Malinau Utara i 3214 3.017 197
8 _Malinau Barat 2568 2400 | 168
9 | Sungai Boh 537 | asy 57 |
10 Kayan Selatan 49 | 442 , 7 N
i Bahau Hulu _ 281 276 3
12 | Mentarang Hulu 181 173 § |
13 Malinau Selatan Hilir | 708 636 N
14 Matinau Selatan Hulu 564 557 ) 7
15 Sungai Tubu_ 137 | 128 9 ]
O Jumiah 18.581 17.249 1.332

Sumther © Dinax Nependudikan dun Pencatatan Sipit Kabupaten Malinaw Tafne M8

b. Pelavanan Kartu Tanda Penduduk
Jumlah penduduk Kabupaten Malinau sampai dengan Tahun 2015

sebanyak 75.899 orang dan wajib K'1P scbanyak 31.300 orang. Dan jumlah
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penduduk vang sudah menmbki KTP sebanyak 30.988 KTP atau 60,41% dari

jumlahwajib KTP. Diharapkan untuk akhir tahun 2021 semua penduduk yang

sudah wajib KTP dapat mengurus KTP.

Tabel 4.8

Rekapitulasi Jumlah Kepemilikan KTP
Kabupaten Malinau

No Kecamatan Jenis Kelamin Jumlah ;
Laki-Laki | Perempuan i
1 | Mentarang 1.316 1.230 | 2.546 :
2 | Malinau Kota 5.240 4.962 10.2020
| 3 | Pujungan 267 220 487
4 | Kayan Hilir 234 256 490
-5 i Kayan Hulu 355 365 720
~ 6 | Malinau Sclatan 329 764 1.593
7 | Malinau Utara 2.902 2.037 5.539
8 | Malinau Barat 2,288 2.296 4.584
9 | Sungai Boh 561 485 1.046
10 | Kayan Selatan 443 420 863
11 | Bahau Hulu 197 151 348
t2 | Mentarang Hulu 132 138 270
13 | Malinau Selatan Hilir | 666 577 ]1.243
14 | Malinau Selatan Hulu | 469 1369 838
15 | Sungai Tubu 120 199 219
Jumlah 16.019 14,969 30.988

Sumber . Dinas Kependudidkan dan Pencataran Sipil Kabupaten Malinau Takun 2018

¢. Pelayanan Pindah Penduduk

Jumiah penduduk yang pindah kelvar dacrah dari Kabupaten Malinau dari
tahun 2011 sampai dengan tahun 2015 sejumlah 1.708 orang. Dan pada akhir
tahun 2021 scluruh penduduk yang akan pindah keluar daerah untuk mengurus
surat pindah dart Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil dan begitu juga yang
pindah antar RT, Kelurahan dan Kecamatan dapat dengan sadar untuk mengurus

surat pindah, agar pemutakhiran data penduduk dapat terlaksana secara akurat.
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Rekapitulast Jumlah Pindah Penduduk Antar
Kabupaten/Kota dan Antar Provinsi

No Tahun Jumlah
| 2011 194
b2 2012 290
3 2013 145 ]
4 20014 . 170
- ] ~lumlah 1.708

Swmher c s hependudiuban dar Pencatatan Sipit Kabupaten Malinaw Tabun 2018

d. Pelayanan Kedatangan Penduduk

Jumlah penduduk yang datang ke Kabupaten Malinau dari luar daerah dari

tahun 2011 sampat dengan 2015 scbanyak 3.334 orang. Dan pada akhir tahun

2021 seluruh penduduk yang akan datang ke Kabupaten Mahnau dapat membawa

surat pindah dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil daerah asal supaya

tidak terjadi permasalahan dalam pengurusan administrasi kependudukan.

Tabel 4.10
Rekapitulasi Jumlah Kedatangan Penduduk
Ke Kabupaten Malinau

' No ~ Tahun Jumlah
P 2001 50
2 2012 418
3 2013 ) st
4 2014 1.146 ]
5 2015 1.569
Jumlah 3.334

Sumber - s Nependudnkan dar Pencatatan Siprf Kabupaten Malinau Tabun 2018

2. Jenis pelayanan pencatatan sipil adalah :

a. Pelayanan Akta Kelahiran

Sampai dengan tahun 2015 jumlah penduduk Kabupaten Malinau 75.899

jiwa dan vang telah memiliki Akta Kelahiran sebanyak 48.27] orang atau 63.60%
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dari jumlah hwa dan pada akhir tahun 2021 diharapkan bahwa seluruh penduduk
Kabupaten Malinau sudah memiliki Akta Kelahiran.
Tabel 4.11

Rekapitulasi Jumlah Kepemilikan Akta Kelahiran
Kabupaten Malinau

Sunther | {)inas Kependudukan dan Pencaratan Sipil Kabupaten Malina Tafan 2018

b. Pelavanan Akta Kematian

Darl tahun 2011 sampai dengan tahun 2015 jumlah yang melaporkan
kematian dan pembuatan Akta Kematian scbanyak 890 jiwa, dan akhir tahun
2021 diharapkan agar semua peristiwa kematian penduduk dilaporkan ke Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau untuk dicatat pada
Register Akta Kematian dan diterbitkan Kutipan Akia Kematian kemudian
dirckamy pada data basc kependudukan. sehingga jumlah penduduk  sccara

otomatis berkurang sebanyak Kematian yang ada.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

1 Jenis Kelamim _
No Kecamatan Laki-l.aki | Perempuan Jumlah
| | Mentarang | 1.637 1.525 3062
2 | MalinauKota 8927  17.445 16372 |
5| Pujungan 430 131 &2
4 :KayanHilir  [486 |48 904 |
5 | Kayan Hulu 1105 919 2.096
6 | Malinau Selatan 1214 11.028 2.242
7 | Malinau Utara 4.583 3.673 8.256
8 | Malinau Barat 3598 | 3.174 6.765
9 | Sungai Boh 848 | 765 1.613
10 | RayanSelatan - | 671 016 1287
11 | Bahau llulu 268 1219 487
12 | Mentarang Hulu 1276 o 243 519
13 | Malinau Selatan Hilir | 1.000 | 875 1.875
{4 | Malinau Selatan Hulu | 808 | 728 - 1.536
15 | Sungai Tubu 70 166 1336 B
Jumlah 1 26.014 22.257 48.271 )
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Rekapitulasi Jumlah Kepemilikan Akta Kematian
Kabupaten Malinau
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_____ No Tahun Jumlah
| 2011 54
2 2012 49 ~
3 20153 129
12014 s
5 2015 213 .
Jumlah 890

Susber - Divus Kependiedihan don Peacataten Swpit Kebupaten Aatince Tedue 20005

c. Pclayanan Pencatatan [Lahir Mati
Yang dimaksud dengan lahir mati adalab kelahiran seorang bayi dari

kandungan yang berumur paling sedikit 28 minggu, pada saat dilahirkan tidak

menunjukkan tanda-tanda kehidupan atau sudah matt dari kandungan.

Sctiap lahir mati  wapib dilaporkan oleh penduduk kepada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau paling lambat 30 {tiga
puluh) hart scjak lahir mati. Sampai dengan saat ini tidak ada penduduk vanp
melaporkan peristiwa lahir mati. diharapkan akhir tahun 2021 setiap peristiwa
lahir mati sudah dilaporkan ke Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil untuk
direkam dalam data base kependudukan.

d. Pelavanan Pencatatan Perkawinan
Pencatatan perkawinan sudah dilaksanakan bagi  penduduk

yang
melaporkan terjadinya perkawinan, akhir tahun 2021 diharapkan agar semua
peristiwa perkawinan difaporkan oleh penduduk ke Dinas Kependudukan dan

Pencatatan  Sipil Kabupaten Malinau untuk dicatat dalam register Akta

Perkawinan untuk diterbitkan Kutipan Akta Perkawinan (bapgi yang beragama

Non Muslim} dan yang beragama Muslim dicatat di Kantor Urusan Agama dan
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dilaporkan ke Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau
yang merupakan salah satu persyaratan untuk pencatatan kelahiran anak.
Tabel 4.13

Rekapitulast Jumiah Kepemilikan Akta Perkawinan
Kabupaten Malinau

. Jenis Kelamin
No | Kecamatan | Laki-Laki | Perempuan Jumlah
1| Mentatang 1739 ) 806 1.545
_2 | Malinau Kota _jo8al 13875 17716
3} Pujungan 243 37 1560
4 | Kayan Hilir 262 291 553
5 | Kayan Hulu 525 574 1.099
6 | Malinau Selatan 502 527 1.029
7 | Malinau Utara 1.809 1.843 3.652
8 | Malinau Barat 1.591 1.665 3.256
9 | Sungai Boh 355 403 758
10 | Kayan Selatan 328 368 696
{1 | Bahau Hulu 157 190 347
12 | Mentarang Hulu 128 126 254
13 | Malipau Selatan Hilir | 405~ 421 826
14 | Malinau Sclatan Hulu | 438 445 1883
15 | Sungai Tubu 122 125 247
Jumlah 11.445 11.97¢ 23.421

Swmber | {nas Kependudukan dan Pencataian Sipid Kabupaten Malinau Taben 2018

¢. Pelayanan Pencatatan Perceralan

Pencatatan perceraian sudah dilaksanakan bagi penduduk yang melaporkan
terjadinya perceraian. pada akhir tahun 2021 diharapkan agar semua peristiwa
perceraian dilaporkan oleh penduduk ke Dinas Kependudukan dan Pencatatan

Sipil Kabupaten Malinau.
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Tabel 4.14
Rekapiulasi Jumlah Kepemilikan Akta Perceraian
Kabupaten Malinau

| [fenis Kelamin |
No Kccamatan l.aki-Laki | Perempuan fumlah
~ 2| Malinau Kota 13 26 39
3 | Pujungan 0 0 10 : .
|4 | Kayan Hilir 10 0 0 —
5 | Kayan Hulu 0 | 0
6 | Malinau Selatan | 4 0 4 i
7 | MalinauUtara |3 1 16
8 | Malinau Barat 3 5 8 B
9| Sungai Bob Q 0 0
| 10 | Kayan Selatan 0 0 0
11 | Bahau Hulu 0 0 0
12 | Mentarang Hulu 0 0 0
13 | Malinau Selatan Hilir [ 0 0 0
14 | Malinau Selatan Hulu | 0 0 0
15 | Sungai Tubu 0 0 0
| ~ Jumlah 25 44 69

Suarher . Dinas Kependudihan dan Percatatan Sipit Kabupaten Matinou Tahun 2018

I. Pelayanan Pencatatan Pengakuan Anak

Pencatatan Pengakuan Anak dilaksanakan bagi penduduk yang agamanya
membenarkan Pengesahan Anak. Penduduk yang melaporkan pengesahan anak
akan dibuat catatan pinggir pada Register Akta Perkawinan dan pada register Akta
Kelahiran hingga saat ini pelaporan pengesahan anak belum pernal terjadi.
g. Pelavanan Pencatatan Pengangkatan Anak

Pencatatan  pengangkatan  anak akan dilaksanakan apabila  penduduk
melaporkan  peristiwa  pengangkatan anak setelah ada putusan pengadilan.
Pengangkatan anak dibuat catatan pinggir pada register akta kelahiran saat
pengangkatan anak belum pernah terjadi.

h. Pclayanan Pencatatan Perubahan Nama
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Sampati dengan tahun 2015 yang membuat Akta Perubahan Nama sebanyak
2 orang. Pencatatan pcrubahan nama akan dilaksanakan apabila penduduk
melaporkan peristiwa perubahan nama setelah ada putusan pengadilan. Perubahan
nama ini akan dibuat catatan pinggir pada register akta kelahiran. Hingga saat ini
relatif kectl yang melaporkan perubahan nama vang terjadi.
i. Pelayanan Pencatatan Perubahan Status Kewarganegaraan

Pencatatan perubahan status kewarganegaraan akan dilaksanakan apabila
penduduk melaporkan peristiwa perubahan kewargancgaraan setelah ada putusan
pengadilan. Hingga saat ini belum pernah ada yang melaporkan perubahan
kewarganegaraan.
j. Pelayanan Pencatatan Peristiwa penting lainnya

Pencatatan peristiwa penting lainnya seperti perubahan jenis kelamin akan
dilaksanakan bagi penduduk yang mclaporkan adanya peristiwa penting lainnya
akan dibuat catatan pinggir pada register akta kelahiran setelah ada putusan dari
pengaditan. Hingga saat ini pelaporan peristiwa penting lainnya belum pernah
terjad.
C. Hasil dan Pembahasan

Pepelitian ini bertyjuan untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Publik
Pembuatan e-K'TP Di Dinas Kependudukan Catatan Sipil Kabupaten Malinau.
Pada bagian in1 akan diuraikan mengenai pembahasan hasil penelitian dar data
vang diperoleh. Adapun hal-hal vang dibahas vaitu :
I. Kualitas Pelayanan Publik Pembuatan e-KTP di Dinas Kependudukan dan

Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau.
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Setelah melakukan observasi dan penelitian maka pada bagian ini peneliti
akan menguraikan tentang kualitas pelayanan publik pembuatan e-KTP di Dipas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau tentang  kualitas
Pelayanan Publik dengan dimensi kualitas pelavanan ditinjau dari tangible (bukti
fisik).  reliability (kehandalan), responsiveness (dava tanggap). wassurance
(Jaminan), emphaty (cmpatt). Pembahasan untuk masing-masing indikator adalah
sebagai berikut:

a. Bukti Langsung (Tangible)

Pada aspek ini dalam pelayanan barus ada bukti langsung bahwa pelayanan
tersebut berkompeten untuk menjalankan kebijakan yang ada. Seperti fasilitas,
peralatan, personil dan komunikasi langsung. Berdasarkan hasil wawancara
dengan salah satu informan masyarakat vang sedang menggunakan pelayanan e-
KTP di Disdukcapit Kabupaten Malinau menyatakan bahwa fastlitas Disdukcapil
lengkap dan sangat menunjang proses pelayanan pembuatan e-K'TP.

“Sava lihat sudah lengkap va alat disini, sudah tidak
manual lagi. Untuk mengambil nomor antrian juga sudah
pakai alat kayak "ATM” gitu ya.”

Pernyataan ini pun didukung oleh informan masyarakat yang menvatakan
bahwa sarana dan prasarana di Disdukcapil sudah lengkap, hanya saja alal
perekam di Disdukcapil yang tersedia hanya | perangkat saja. Namun hal ini akan
berpengaruh terhadap pelayanan pembuatan e-KTP di Disdukeapil Kabupaten
Malinau kedepannyva.

“Alhamduliliah, bagus sudah. Lengkap, rapi, dan teratur

juga. Semua serba online jadi serba cepat kerjanya. Tapi.
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alat rekamnya Cuma satu, kalau ditambah lagi mungkin
lebith maksimal kerjanya, hehehe.”

Selain itu pada aspek ini kecakapan personi} dalam pelayanan pembuatan e-
KTP pun sangat penting. Mengingat prosedur pembuatan e-KTP vang
membutuhkan waktu singkat agar tidak mengulur waktu pelayanan sehingga
pembuatan e-KTP pun bisa tepat waktu. Berdasarkan hasil wawancara peneliti
kepada salah satu informan Kepala Seksi Identitas Penduduk yang menyatakan
bahwa personil yang ditempatkan di bagian e-KTP memiliki kemampuan yang
cukup bagus, selain 1tu para personil juga sangat cermat dalam melakukan
pekerjaannya. Sehingga jarang tcrjadi kesalahan datam pembuatan e-KTP.

“Ya. kita sangat selektil dalam memilih pegawai. Lebih
banyak di bidang IT kita ambil, supaya kinerjanya juga
bagus dan sesuat.”

Hasil penelitian menunjukkan bahwa indikator rangible dalam pelayanan e-
KTP di Disdukecapil Kabupaten Malinau mendapat respon yang baik dari
masyarakat. Hal tersebut ditunjukkan dari hasil wawancara dengan beberapa
masyarakat yang sedang melakukan pembuatan ¢-KTP di Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil).

Pelayanan yang diberikan kepada masyarakat contohnya senyum yang
selalu ditampilkan pada saat meclayani pelanggan, selain itu pelanggan juga
menilai tampilan secara fisik dan pelayanan yang terlihat nyata, scrta fasilitas
yang ada dan telah disediakan. Fasilitas merupakan faktor pendukung agar

pelayanan tersebut memberikan kenyamanan kepada masyarakat.
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Hasil penelitian diatas sesuai dengan pendapat Zeitbaml, Berry dan
Pasuraman (Fandy Tjiptono dan Anastasia Diana, 2003:27) vaitu segala bukti
fistk meliputi fasilitas fisik. perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi.
Dengan demikian bukti lanpsung/ wujud merupakan indikator vang paling
konkrit. Wujudnya berupa segala fasilitas yang secara nyata dapat terlihat. Hal ini
berartt menunjukan sangible bukti fistk dalam pelayanan. Pemenuban syarat
teknis yang melipuli sarana prasarana harus dilakukan dalam penyelengparaan
Pelayanan ~ Publik  sesuar  dengan  Peraturan KEMENPAN  Nomor
63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayananan
Publik yang perlu dipedomani oleh setiap birokrasi dalam memberikan pelayanan
kepada masyarakat. DiDisdukcapii Kabupaten Malinau terdapat {asilitas yang
sudah memenuhi syarat dalam Pelayanan E-KTP dimilai sudah cukup memada,
antara lain terdapat loket atau meja pendaftaran, tcmpat pemroscsan berkas.
lempat pembavaran. iempat pcmbayarantempat penyeraban dokumen. temipat
pengolahan data dan informas:, tempat penanganan pengaduan, tempat piket,
ruang tungpu dan terdapat fasilitas pendukung seperti AC, sistem informasi,
televisi dan koran, sehingga masyarakat merasa nyaman dalam melakukan sebuah
pelavanan. Namun dalam segi keluasan ruang masih dirasa kurang. karena
Kabupaten setiap harinya menerima layanan dengan jumlah per barinya tidak
schanding.

Selain 1w dari segi rengible dapat dilihat dari kedisiplinan pegawai dalam
memberikan  pelayanan  kepada masyarakat. Kedisiplinan pegawar  juga
berpengaruh pada efektif tidaknya sebuah pelayanan. Hastl penelitian diatas

sesuai dengan pendapat Gordon 8. Watkins dkk (Moenir, 20i4: 94), disiplin
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dalam pengerttan yang utuh ialah suatu kondisi atau sikap yang ada pada semua
angola organisast yang tunduk dan taat pada aturan organisasi. Kedisiplinan
pegawal di Kabupaten Malinau dapat dikatakan Cukup Baik, hal ini masih
ditemukan adanya keluhan dari masyarakat dan pemyalaanpegawal mengenal
tidak disiplinva waktu vang ditunjukan olch beberapa pegawai, namun hanya
beberapa saja.

b. Empat (I:mphaty}

Pada aspck ini diperlukan sikap atau peritaku ramah, bersahabat. tanggap
terhadap keinginan konsumen dalam hal ini masyarakat yang akan membuat e-
KTP, serta mau melakukan kontak atau hubungan pribadi sehingga mampu
dengan tanggap mengetahui apa saja kendala yang dihadapi konsumennya.

Berdasarkan hasil wawancara peneliti kepada salah satu masyarakat yang
menyatakan bahwa ketika datang ke disdukeapil, salah satu pegawai menanyakan
konsumen memerlukan bantuan seperti apa dan diarahkan kepada pegawai yang
menangani hidang tersebut. Dan respon pegawai sangat ramah dan selahu
menjawah bila konsumen merasa bingung akan mekanisme pembuatan ¢-K'T'P
bila tidak terlalu paham.

“Di1 sini pelayanannya bapus ya. Kita jadi gak sungkan mau
hertanva. Dan penjelasannya juga cukup jelas jadi kita juga
paham. apa-apa saja yang dipersiapkan kalau mau bikin
KTP~

Pernvataan ini pun dibenarkan oleh informan tain yang juga merupakan
konsumen pemhuatan  ¢-K'TP, menurutnya pegawar  disdukcapil sangat

mempermudah dan membantu dengan teliti setiap permasalahan yang mereka
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ajukan. Hal 1t membuat para konsumen tidak ragu untuk bcrurusan ke
disdukcapil Kabupaten Malinau.

“Saya berterima kasih karena selama mengurus KTP di sini

tidak mengalami kesulitan va. Karena pegawainya telit

juga. jadi kalau ada yang kurang, segera kita lengkapi. Jadi

di cek semua berkas kita sama pegawainya.”

Hasil penelitian menumukkan bahwa indikator emphaty dalam pelayanan
pembuatan e-KTP di Disdukcapil mendapat respon vang baik dan masvarakat.
Hal tersebut ditunjukkan dan hasil wawancara dengan masyarakat yang sedang
menerima pelayanan di Disdukcapil Kabupaten Malinau.

Indikator empaihy dalam pelayanan mencakup kepedulian petugas terhadap
pelanggan. Indikator emparhy dilihat dan perhatian yang diberikan petugas
terhadap kebutuhan pelanggan. [fal tersebut ditunjukan dengan sikap yang
ditunjukan oleh pegawar dalam pelayanan pubiik. sikap yang menunjukan
kemauan mt:layani herbagal kebutuhan masvarakat dalam melakukan pelavanan.
Sikap itu antara lain ramah. sopan dan rﬁenghargai setiap pemohon atau penerima
layanan vang datang.

Hal ini sesuai dengan pendapat Zeithaml, Berry dan Pasuraman (Fandy
Tjiptono dan Anastasia 1)iana, 2003:27) kemudahan dalam melakukan hubungan
komunikasi vang baik. dan memahami kebutuhan para pelanggan. Pelayanan yang
ramah dan sopan merupakan suatu kewajiban yang harus dilakukan. Dengan sikap
vang ramah dan sopan. masyarakat akan merasa scnang untuk melakukan

pelayanan.
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Dalam Pelayanan pembuatan e-KTP di Disdukcapii Kabupaten Malinau
sudah memenuhi asas pelayanan publik dalam aspek empathy, sehingga
masyarakat yvang menerima pelayanan pun merasa nyaman jika mengajukan
pembuatan e-K'1'P dikarenakan para pegawai Disdukecapil yang melayani dengan
ramah, komuntkatii, dan sangat memabami kebutuhan masyarakat yang datang.

c. Keadaan {Realibility)

Pada aspek ini dibutuhkan kemampuan unit pelavanan dalam menciptakan
pelayanan yang dijanjikan dengan tepat agar pelayanan berlangsung efisien dan
tidak mengulur-ulur waktu konsumen yang menginginkan pelayanan pembuatan
e-KTP berlangsung cfektif,

Berdasarkan hasi! wawancara peneliti dengan salah  satu  konsumen
pembuatan  ¢-KTP  vang menvatakan bahwa pembuatan e-KTP  dak
membutuhkan waktu fama. hanya saja terkadang menunggu ketersediaan blanko
KTP yang membutuhkan waktu hingga berbulan-bulan dan jarningan yang selalu
terjadi gangguan sehingga pelayanan pun terganggu.

“Ya sebenarnya kalau bikin KTP nya nda lama ya. Sehar:
Juga langsung selesal. Yang lama itu saat menunggu blanko
KTP darl pusat sering kosong. Kalau internetnya bagus.
lancar aja tu. Tapi kalau lagi gangguan ya mau diapa lagt.
Menunggulah sampai jaringan internetnya bagus.™

Hal ini pun dibenarkan oleh Kepala Disdukcapit Kabupaten Malinau. beliau
menyatakan bahwa pembuatan ¢-K'TP sudah dilakukan sesuar SOP. Yaitu.

Pelayanan dokumentasi  penduduk dan pencatatan sipil yang cepat, transparan,
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mudah sesuai aturan dan ketentuan yang berlaku. Tapi terkadang hanya masalah
jaringan atau signal yang membuat pekerjaan jadi terhambat.
“Kany (Disdukcapil) melakukan semuanya sesuai SOP. itu
yang sering juga kita ingatkan ke staff pelaksana. Sehingga
semuanya harus sesuai prosedur yang telah ditetapkan dan
memudahkan masyarakal. Kalau masalah kinerja pegawai
tidak ada masalah. Biasanya banya kendala di jaringan
internet yang sering gangguan.”

Hasil penelittan menunjukkan bahwa indikator reliability dalam pelayanan
c-KTP di Disdukcapil Kabupaten Malinau mendapat respon vang baik dari
masyarakat.  Tlal tersebut ditunjukkan dari wawancara dengan beberapa
masyarakat yang sedang mengurus K'TP di Disdukcapil Kabupaten Malinau.

Indikator refiubility dalam pelayanan merupakan kemampuan jasa atau
pelayanan kepada pelanggan. Hal tersebut ditunjukan dengan kehandalan pegawai
dalam memberikan pelayanan sangat membantu masyarakat dalam menerima
pelayanan dengan cepat dan mudah. Kehandalan dapat dilihat dan kecermatan
dalam melayani, kemampuan dan keahlian pepawai dalam menggunakan alal
bantu dalam proses pelayanan. Kehandalan merupakan kemampuan memberikan
layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan mentuaskan. Hasil penelitian
diatas sesuail dengan pendapat Zeithaml, Berry dan Pasuraman (Fandy Tjiptono
dan Anastasia Diana, 2003:27) kemampuan memberikan pelayanan  yang
dijanjikan dengan sepera dan memuaskan.

Dalam mengasah kemampuan dan keahlian, pegawai di Kabupaten Malinau

juga mengikuti pelatihan-pelatihan yang diadakan oleh Pemerintah Kabupaten.
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Pegawar vang dimtliki Disdukcapil Kabupaten Malinau cermat dalam melayani
setiap kebutuhan para pemohon yang datang. Selain itu pegawai juga memiliki
kemanmpuan dan keahlian dalam menggunakan alat bantu dalam mempermudah
proses pelayvanan. schingga pelayanan vang ada di Disdukcapil Kabupaten
Malinau telah melaksanakan Pelayanan sesual dengan asas-asas pelayanan publik
vang terdapat  dalam  Undang-Undang No.25 Tabun 2009  yaitu  asas
keprotesionalan yang berarti setiap pelaksana harus memiliki kompetisi yang
sesual dengah bidang tugasnya.

d. Ketanggapan (Responsiviness)

Pada Aspek ini diharapkan adanya kemampuan untuk membantu konsumen
dan bertanggung jawab terhadap kualitas pelayanan yang diberikan.

Berdasarkan hasil wawancara dengan salah  satu  konsumen yang
menyatakan bahwa pegawai disdukcapil sangat membantu dan mempermudah
dalan pembuatan e-KTP. Cukup dengan membawa Kartu Keluarga, konsumen
sudah bisa melakoukan pembuatan e-KTP. Pegawai disdukcapil pun menjelaskan
secara rinci prosedur-prosedur yang ada. Sehingpa konsumen paham terhadap
mekanisme pembuatan e-K |'P.

“Pegawai di sini sangat membantu dan mempermudah
dalam pembuatan KTP. Bawa KK saja sudah bisa buat
KT1P. Dan di sini pun dijelaskan alurnva, jadi masyarakat
bisa tahu bagaimana tahap-tahap pembuatan K1P yang
benar.”

Hal ini pun dibenarkan oleh Kepala Disdukcapil yang mengungkapkan

bahwa selalu diarahkan kepada semua pegawai disdukcapil untuk selalu ramah
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dan menerima dengan baik setiap masyarakan yang membutubhkan bantuan.
Beliau pun mengatakan bahwa mereka selalu siap kapanpun jika ada kritik dan
saran yang membangun untuk perbaikan pelayanan di disdukcapil.
“Kami selalu rapat denga staff, jadi kami evaluasi apa saja
yang kurang, apa vang harus ditingkatkan. Pegawai selalu
dihimbau untuk selaiu  melayani  dengan  hati  dan
komunikatil kepada masyarakat yang datang butuh
bantuan. Kami pun selalu menghimbau kepada masyarakat
untuk mengisi kotak kritik dan saran yang sudah kami
siapkan. Sebagai pelayan masyarakat, kami siap untuk
membantu masyarakat vang membutuhkan bantuan kamt di
sini. Apapun itu yang berhubungan dengan kependudukan,
sampatkan saja”

Hasil penclitan menunjukkan bahwa indikator responsiveness dalam
pelayanan pembuatan [E-KTP di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Malinas mendapat respon yang baik dan masyarakat. Hal tersebut
ditunjukkan dari hasil wawancara dengan masyarakat yang scdang melakukan
pembuatan ¢-K'TP di Disdukcapil Kabupaten Malinau.

Indikator Responsiveness dalam pelayanan merupakan kemampuan untuk
membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat. 1al tersebut ditunjukan
dengan kemauan pegawal dalam melayani masyarakat guna memperoleh
pelayanan dapat dilihat dani respon dan kecepatan dari pegawai dalam melayani.
Dengan adanya respon langsung dari pegawai atau petugas maka pemohon

akansegera mendapatkan pelayanan dengan cepat.
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Pelayanan Publik di Disdukcapit Kabupaten Malinau telah menganut asas-
asas pelayanan publik sesuai dengan Undang-Undang No.25 Tahun 2009
diantaranya asas kepentingan umum yang berarti pemberian layanan oleh petugas
pelaksana pelayanan publik tidak boleh mengutamakan kepentingan pribadi atau
golongan dan asas keseimbangan hak dan kewajiban yang berarti pemenuhan hak
itu harus sebanding dengan kewapban vang harus dilaksanakan. baik olch
pembert mattpun penerima layanan.

Hal itu sesuai dengan Pelayanan yang dilakukan di Disdukcapil Kabupaten
Malinau yang sebisa mungkin merespon langsung masyarakat dan melayan
masyarakat dengan cepat. Hal itu terlihat pada saat pelayanan, penerima lavanan
datang langsung direspon oleh pegawar sehingga pemochon dengan mudah
mendapatkan layanan. Dalam hal kecepatan dalam pelayanan tergantung pada
situasi, apabila penerima lavanan yang datang tidak banyak maka pelayanan akan
ccpat dan sebaliknya. pka penerima layanan banyak maka kecepatan dalam
penanganan pelayanan sedikit berkurang. Hal itu disebabkan oleh kurangnya
jumlah pegawail dalam melayani penerima layanan yang harus datang setiap
harinya. Dan juga mclihat kondisi bila jaringan internet sedang tidak terjadi
gangpuan., maka pelayanan pun dapat dilakukan dengan cepat. Hal mt sejalan
menurut Zeithami, Berry dan Parasuraman dalam buku (Fandy Tjiptone, 2003)
Responsiveness,  vaitu kemampuan dan  keinginan untuk membantu  dan
memberikan pelayanan yang ccpat dan tepal kepada pelanggan dcngan
penyampaian informasi ynag jelas, yaitu meliputi : (1} pelayanan tepat waktu: (2)

cepat dan tanggap menagani kebutuhan konsumen: (3) Pengurusan nola
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pembayaran dilakukan dengan tepat dan cwermat; (4) Kelanggapan karyawan
dalam memberikan informasi yang jelas.
e. Jaminan (Assurance)

Pada Aspck im1  diharapkan perilaku para personil yang mampu
menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap pelayanan dinas terkait dan dinas
terkait bisa menciptakan rasa aman bagi para konsumennya. Jaminan juga berarti
bahwa para personil selalu bersikap sopan dan menguasal pengetahuan dan
keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan alau masalah
konsumcn.

Berdasarkan hasil wawancara dengan Kasi Identitas Kependudukan, beliau
menyatakan bahwa pegawat disdukecapil sudah paham apa yang menjadi
tupoksinya, sehingga mereka sudah cakap dan mampu dibidangnya masing-
Inasing.

“Kam sangat mengapresiasi kinerja pegawai disdukcapil
vang sudah berusaha memaksimalkan kinerja mercka
sebagal pectayan masyarakat. Hampir scluruh pegawatl
sudah paham aturan dan tupoksinya masing-masing.
Walaupun begitu selalu kanmi ingatkan terus, apar tidak
lupa tugas dan kewajiban sebagai pelayan masyarakat.™

Pernyataan ini pun dibenarkan oleh salah satu konsumen disdukcapil,
konsumen tersebut mengungkapkan bahwa personil atau pegawai disdukcapil
terlihat mampu dan paham akan pekerjaannya schingga itu dapat mempermudah
para konsumcn dalam hal tanya jawab bila terdapat kesalahan data ataupun

permasalahan lain.
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“pegawal di sint responnya bagus ya, cepat langgap juga
sama permasalahan yang kita hadapr. ladi Tanya jawabnya
enak juga karena sudah bidangnya ya.”

Tentang aspek ni pun Kepala disdukcapil menambahkan, bahwa
disdukcapil akan terus meningkatkan keterampilan personil disdukcapil agar
masyarakat scnang dan nyaman jika berurusan ke disdukcapil, selain itu Kepala
Disdukcapil pun menegaskan bahwa Disdukcapil akan sclalu berkoordinas
dengan masyarakat terkait pelayanan di Disdukcapil khususnya bila terjadi
keterlambatan percetakkan blanko e-KTP dari pusat.

“Kami terus menerus berusaha memperbaiki kinerja.
meningkatkan sarana dan prasarana. Dan kami selalu
berusaha untuk keep in touch dengan masyarakat perihal
keterlambatan percetakkan blanko dari pusat schingga
masyarakat tidak bertanya-tanya terus kenapa nih belum
jadi KTP-nya.™

Hasil penelitan menunjukkan bahwa indikator assurance dalam pelayanan
E-KTP di Disdukcapit Kabupaten Mahinau mendapat respon baik dari masyarakat.
Hal terscbut ditunjukkan dari hasil wawancara dengan beberapa masyarakat yang
ada di Disdukcapil Kabupaten Malinau.

[ndikator assurance dalam pelayanan merupakan jaminan kenyamanan dan
ketepatan waktu dalam memberikan jasa kepada pelanggan. Hal terscbut
ditunjukan dalam melakukan pelayanan yvang berkualitas, diperlukan adanya
jaminan yang diberikan oleh pelayanan publik. Jaminan tersebut dapat diiihat dari

kepastian biaya dan ketepatan waktu. Dengan adanya kepastian biaya dan
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kepastian waktu akan menghindarkan masyarakat dari pungutan liar dan waktu
yang tidak jelas.

Biaya dan penyelesaian waktu yang diberikan telah disesuaikan dengan
setiap jenis pengurusan e-K'17P. Disdukcapil Kabupaten Malinau melakukan
pelayanan dengan tidak memungut biaya dan waktu penyelesaian telah
disesuaikan dengan prosedur yang ditentukan pemerintah sesuai dengan SOP
pembuatan e-K'TP. Biaya dan waktu penvelesaian tentunya tidak memberatkan
penerima layanan, bahkan gratis dan bisa ditunggu.

Selain itu adanya jaminan keamanan yang diberikan pihak Disdukcapi)
kepada penerima layanan. Sehingga. pelayanan pembuatan e-KTP di Kabupaten
Malinau melaksanakan pelayanan sesuai dengan standar pelayanan vaitu waktu
penvelesatan  yang ditetapkan sejak pengajuan permohonan sampai dengan
penyelesalan pelavanan termasuk pengaduan dan biaya pelayanan termasuk
rinciannya yang ditetapkan dalam pemberian proses pelayanan (KEP. MEN. PAN.
No 63 Tahun 2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik).
Seperti yang diungkapkan Zeithaml, Berry dan Parasuraman dalam buku {Fandy
Tjiptono, 2003) Assurance, mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan
sifat vang dapat dipercaya vang dimiliki para staf yaitu meliputi : (1} Ramah dan
sopan dalam memberikan pelayanan: (2) Teliti dalam pekerjaan; (3) Memiliki
pengetahuan dan keterampilan dibidangnya:; {4) Memberikan garansi sesual
dengan yang ditetapkan.

2. Faktor Pendukung dan Penghambat Kualitas Pelayanan dalam
Pembuatan e-KTP di Kabupaten Malinau

a. Faktor Pendukung
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1) Faktor Personalitas (i) keyakinan pegawal. Pegawai vang memberikan
pelayanan e-KTP di Disdukcapil Kabupaten Malinau merasa yakin untuk
mampu menyelesaikan permasalahan tentang pelayanan e-KTP. (i)
Ketenangan pegawai dalam memberikan pelayanan. Ketika mendapatkan
suatu masalah dalam pelayanan pegawai sudah bersikap tenang. Pegawa
lebih bijaksana. telin serta jeli dalam menyelesatkan suatu masalah. (i)
Ketetapan hati. Pegawal menunjukkan sikap senang dan menerima siapapun
yvang datang untung mendapatkan pelayanan. (iv) Keseimbangan jiwa. Ketika
pegawai berkeinginan untuk menciptakan kesan pelayanan yang baik pada
masyarakat maka 1a akan meningkatkan kekuvatan pendorong vaitu
memberikan pelayanan dengan baik dan menurunkan kekuatan penahan yaitu
memberikan pelavanan dengan tidak baik.

2) Darn Faktor Organisasi. proscdur pclayanan e-KTP sudah ditelaskan pada
Proses Tata Cara Penerbitan Dokumen Kependudukan dan Metode pelayanan
di Disdukcapil sudah dipasang pada papan informast secara lengkap dan
runult.

b. Faktor Penghambat

1) Untuk faktor aturan dilihat dari kewenangan, pencetakan e-K1P masih
menjadi kewenangan pusat dan dacrah belum dibenn kewenangan untuk
mencetak  e-KTP sendiri sehingga proses pendistribusitan e-KTP  harus
menunggu dari pusat. Pegawai juga belum disiplin dilihat dari masih ada
pegawai vang datang tidak tepat pada waktunya.

2} Untuk faktor sarana pelayanan dilihat dari sarana kerja peralatan rekam e-K TP

yang dimitiki Disdukcapil Kabupaten Malinau jumlahnya masih kurang
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karena hanya 1 (satu) perangkat saja. Dilihat dari fasilitas pelayanan,
Disdukcapil sudah memiliki fasililas pelayanan seperti ruang pelayanan,
papan informasi. tempat thadah, kamar keeil, kantin, telepon umum dan alat

panggil.
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KESIMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN
Berdasarkan penelitian yang dilakukan peneliti, maka dapat disimpulkan
dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan publik di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Malinau sudah tergolong baik. Kualitas Pelayanan yang disediakan
sangat memudahkan konsumen dalam melakukan pembuatan e-KTP. Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau telah memenuhi
pelayanan publik. Perlu ditingkatkan dalam hal : (1) Informasi dan syarat
admmistrasi kependudukan; (2} Optimalisasi sarana dan prasarana operasional;
(3} Meningkatkan jumlah pegawai; (4) Memperhatikan kualitas pelayanan
bidang publik khususnya bidang pembuatan c-K'{P. Dapat dinilai dari lina
dimensi  vaitu.  Tangibles. Reliability, Responsiviness, Assurance, dan
Emphaty.

a. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan terkait dengan dimensi
tangibles (bukti fisik). Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Malinau belum memenuhi fasilitas pelayanan vang memadat
dalam memberikan kualitas pelayanan publik kepada masyarakat seperti
ruangan yang terbatas. MCK yang belum memadai dan kurangnya filling
kabinet sehingga dokumen-dokumen lidak tertata dengan rapi.

b. Dimensi reliability (kehandalan), dari hasil penclitian terungkap bahwa

kehandalan pepawal Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten

92
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Malinau dalam menangani setiap keluhan dari masyarakat belum sesuai
dengan keinginan dan harapan. Hal tersebut ditunjukkan masih adanya
keluhan dari masyvarakat terkait dengan pembuatan Elektronik Kartu Tanda
Penduduk (e-KTP) dan Kartu Keluarga (KK). Sclain itu juga masih ada
pegawai vang belum mahir dalam mengoperasikan alat bantu pelayanan.

c. Dimensi responsiviess (dava tanggap). pegawal Kantor Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipi{ Kabupaten Malinau sudah menunjukkan sikap daya
tanggap pada dimensi responsiviness terlihat adanya komunikasi antara
pepawal dengan masyarakat sebagal pengguna Jayanan. Pegawai tanggap
membantu  masyarakat ketika mengalami  kesulitan pada saat proses
pembuatan e-KTP dan Kartu Keluarga (KK).

d. Dimens) assurance (jaminan), dan hasil penelitian menunjukkan bahwa
jaminan tepat waktu pelayanan di Kantor Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau belum sesuai dengan harapan dan
keinginan masyarakat. Hal ini ditunjukkan masih ada masyarakat yang
mengalami keluhan mengenal jaminan tepat waktu yang belum sesual
dengan Standard Operating Proscdure (SOP) khususnya dalam layanan
pembuatan e-K TP dan Kartu Keluarga (KK).

Dimensi emphaty (empati), terkait dengan dimensi emphaty Kantor Dinas

L

Kependudukan dan Pencatatan Sipil  Kabupaten Malinau sudah
menunjukkan upaya meningkatkan kuoalitas pelayanan yaitu dengan
memberikan kesan yang menyenangkan dalam proses pelayanan. Hal
tersebut terlihat dari sikap pegawar yang ramah, tersenyum. tidak

diskriminatif serta menghargai masyarakat sebagai pengguna iayanan.
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2. Adapun faktor-faktor yang menghambat Kualitas Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau kendala dalam meningkatkan kualitas
pelayanan publik di Kantor Dmas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Malinau adalah kuantitas sumbcer daya pegawai yang masih kurang,
kesadaran masyarakat vang kurang dalam memenuhi persyaratan administrasi
pelayanan. dan sarana prasarana pelayanan vang belum memadai.

5. Upaya mengatasi permasalahan dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik
di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau yaitu
meningkatkan sumber daya aparatur dengan cara mengikuti pelatihan, kursus,
study banding, pembinaan maupur pengembangan SDM. Memaksimalkan
Pengadaan Sarana Prasarana yang berkaitan dengan pelayanan, mengadakan
program jemput bola. mengadakan kegiatan sosialisasi dan evaluasi terhadap
Kinerja pegawail.

B. SARAN

Berdasarkan kesimpulan diatas. maka penulis dapat memberikan saran
sebagai berikut:

1. Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau, perlu
menambah sarana prasarana scperti alat perckaman kartu e-KTP, filling kabinet
dan kotak saran guna meningkatkan kualitas pelayanan.

2. Membuat sepanduk (banner) yang berkaitan dengan alur pelayanan
administrasi kependudukan dan pencatatan sipil, yang diletakkan didalam
ruang  pelayanan sehingga masyarakat lebih mengetahui mengenai alur

pelayanan yang dibutuhkan dan tidak merasa kebingungan.
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L)

. Meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat dengan prosedur yang
jelas. mudah dan sederhana dalam proses pembuatan Kartu Tanda Penduduk
{KTP) dan Kartu Keluarga (KK).

4. Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipii Kabupaten Malinau perlu
meningkatkan kompetensi sumber dava pegawai vaitu dengan cara mengikuti
pendidikan dan pelatihan.

5. Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau periu

memberikan  pelatihan  khusus  bagi  pegawai  vang belum mampu

mengoperasikan alat bantu pelayanan.
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Pedoman Wawancara
PEDOMAN WAWANCARA
KUALITAS PELAYANAN PUBLIK PEMBUATAN ¢-KTP DI DINAS
KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KABUPATEN MALINAU
Informan : Pegawai Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Malinau
Pertanyaan :
Bagaimana sarana dan prasarana di Kantor Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipif Kabupaten Malinau terkait dengan kualitas pelayanan
publik pembuatan e-KTP 7
Bagaimana tata ruang tempat pelayanan di Kantor Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau sebagai penyelenggara pelayanan
publik pembuatan ¢-KTP ?
Bagaimana kecakapan pegawai dalam menggunakan alat bantu pelayanan c-
KTP di Kantor 1Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Malinau 7
Bagaimana proscdur pelayanan publik terkait pembuatan e-KTP di Kaator
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau 7
Bagaimana Standard Operating Procedure (SOP) pelayanan pembuatan c-
KTP di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Malinau ?
Bagaimana kecermatan pegawai dalam menangani setiap keluhan dari
masyarakat ketika melakukan proses pelayanan publik pembuatan e-K'TP di

Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau
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Bagaimana kecermatan pegawai dalam melayani proses pelayanan publik
pembuatan e-KTP di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Malinau 7

BBagaimana tindakan pcgawai apabila terdapat masyarakat yang mcrasa
kesulitan dalam proses pelayanan pembuatan e-KTP di Kantor Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau ?

Bapaimana ketanggapan pepawai dalam memberikan pelayanan pembuatan
e-KTP di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Malinau ?

Bagaimana dengan keluhan yang masuk telah digunakan/telah direalisasikan
untuk memperbaiki kualitas pelayanan pembuatan ¢-K'TP di Kantor Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau ?

Apakah Jaminan tepat waktu pembuatan e-KTP sudah sesuai dengan SOP {
Standard Operating Procedure) vang telah ditentukan ?

Bagaimana jaminan biaya yang dibebankan kepada masyarakat terkail
dengan pelayanan pembuatan e-K'TP di Kantor Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau ?

Bagaimana sikap bapak/ibu dalam menyikapi saran/masukan dari
masyarakat mengenai pelayanan publik pembuatan e-KTP di Kantor Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau ?

Bagaimana sikap pegawai ketika memberikan pelayanan kepada masyarakat
Apa saja hambatan vang dialami dalam pelayanan publik pembuatan e-K'IP

di Kantor 1}inas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau ?
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Upaya apa vang dilakukan dalam mengatasi hambatan yang dialami dalam
pelayanan di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten

Malinau ?

Informan : Masyarakat/Pengguna layanan yang sedang melakukan
Pelayanan pembuatan e-KTP di Kantor Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau
Pertanyaan :
Bagaimana dengan fasilitas yang diberikan dalam proses pclayanan publik
dalam pembuatan e-KTP di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Malinau ?
Apakah di sediakan papan informast untuk mengetahui syarat-syarat
pelayanan publik pelayanan pembuatan ¢-KTP di Kantor Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau ?
Bagaimana kemampuan pegawai di Kantor Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau dalam memberikan pelavanan kepada
masyarakat ?
Bagaimana kecermatan pegawai di Kantor Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupatcn Malinau dalam membcrikan pelayanan kepada
masyarakat ?
Bagaimana tingkat kemudahan dalam mengurus dan memenuhi persyaratan
pelayanan pembuatan ¢-K TP di Kantor PDinas Kependudukan dan

Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau ?
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6). Bagaimana sikap pegawai pelayanan kepada pengguna layanan jika
pengguna layanan mengalami kesulitan ?

7).  Bagaimana langgapan pegawai apabila pengguna layanan memerlukan
bantuan ?

8). Bagaimana jaminan kclepatan waktu dalam proses pelayanan publik
pembuatan e-K'TP di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Malinau ?

9).  Bagaimana jaminan keterbukaan mengenai rincian biaya pelayanan di
Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau ?

10). Bagaimana sikap pegawai pelayanan saat melayan) masyarakat ?

11). Apakah pegawai mendahulukan kepentingan pengguna layanan dalam
proses pelayanan ?

12). Bagaimana cara pegawai memperlakukan pengguna layanan ?

13). THambatan yang bapak/ibu temui saat melaksanakan pelayanan publik
dalam pembuatan e-K TP di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan

Sipil Kabupaten Malinau ?
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